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Las empresas tienen la necesidad de contar con la información de sus clientes a través de un 
sistema el cual permita generar y llevar el control de sus actividades. Esta es la razón por la 
que muchas empresas se han visto en la necesidad de adquirir o desarrollar mesas de ayuda 
las cuales les permitan registrar diariamente las actividades e incidencias de sus clientes. 
La implementación de estas soluciones debe ser desarrollada aplicando las buenas prácticas 
de ITIL (Information Technology Infraestructure Library) y COBIT (Control Objectives for 
Information and Related Technology) ya que éstas permitirán garantizar el mejoramiento de 
los servicios y el uso de un estándar para convertirse en un socio estratégico de la gestión de 
servicios. 
Para el presente proyecto de disertación se usará ITIL v3:2011 para alinear los procesos de 
incidencia y help desk con los procesos propuestos en COBIT 5 y de esta manera asegurar el 



















1.1.1. Objetivo General: 
Diseñar una solución para la gestión de procesos de incidencia y help desk siguiendo las 
prácticas de ITIL V3: 2011 y alineándola al framework COBIT 5 para la organización, 
administración y control de la atención al cliente en la empresa SIFUTURO S.A.  
 
1.1.2. Objetivos Específicos: 
 Recopilar información de ITIL V3: 2011 y COBIT 5 mediante la revisión bibliográfica y 
de fuentes de internet para aplicarlas a la implementación. 
 Analizar la situación actual de la empresa SIFUTURO S.A.  a través del análisis de sus 
procesos actuales para Help Desk e identificar sus falencias y necesidades. 
 Diseñar una solución empleando ingeniería de software y las buenas prácticas de ITIL 
y COBIT. 
 Evaluar las herramientas informáticas que serán utilizadas para seleccionar de la más 
adecuada.  
 Elaborar y difundir un documento con la información de la situación actual de la 
empresa y el diseño de las soluciones. 
 
1.2. METODOLOGÍA 
Para el cumplimiento del primer objetivo específico de la presente disertación se realizará una 
investigación detallada sobre los servicios y las técnicas de ITIL V3: 2011, además de un 
resumen detallado sobre el planteamiento y cumplimiento de objetivos estratégicos para la 




1.2.1.  ITIL 
ITIL por sus siglas en inglés Information Technology Infrastructure Library, es un marco de 
referencia detallado de buenas prácticas de Tecnologías de la Información (TI), con listas de 
control, tareas, procedimientos y responsabilidades de fácil comprensión diseñadas para ser 
adaptadas a cualquier función de TI. (MOELLER, 2013) 
Fue creado en 1980 por la Agencia Central de Computación y Telecomunicaciones, actual 
Oficina de Comercio Gubernamental del Gobierno Británico, que a lo largo de los años ha ido 
incorporando las mejores buenas prácticas de TI a su librería, actualmente en su última versión 
3, se ha convertido en el estándar para describir los procesos en la Gestión de Servicios de 
TI. 
La Gestión de servicios de TI es muy importante en la actualidad ya que la información es 
probablemente la fuente principal de negocio en el primer mundo y ese negocio a su vez 
genera enormes cantidades de información. Su correcta gestión es de importancia estratégica 
y no debe considerarse como una herramienta más entre muchas otras. («Fundamentos de la 
Gestión TI  -  Visión General», s. f.) 
 
Fig 1.1, Relación negocio con la información. («Fundamentos de la Gestión TI  -  Visión 
General», s. f.) 
 
De acuerdo con («Fundamentos de la Gestión TI  -  Visión General», s. f.) los objetivos de la 
gestión de servicios de TI son: 
 Proporcionar una adecuada gestión de la calidad. 
 Aumentar la eficiencia. 
 Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI. 
 Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI. 
 Generar negocio. 
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De acuerdo con («Fundamentos de la Gestión TI  -  Visión General», s. f.) la gestión de 
servicios de TI incluye : 
 Gestión de Incidentes 
 Gestión de Problemas 
 Gestión de Configuraciones 
 Gestión de Cambios 
 Gestión de Versiones 
 Gestión de Niveles de Servicio 
 Gestión Financiera 
 Gestión de la Capacidad 
 Gestión de la Continuidad del Servicio 
 Gestión de la Disponibilidad 
 Gestión de la Seguridad 
Para la realizar esta disertación se debe enfocar la Gestión de incidencias. 
La gestión de incidencias forma parte de la operación del servicio. La operación del servicio 
es la fase de la Gestión de Servicios de TI que se encarga de organizar y conducir las 
actividades y procesos necesarios para entregar servicios a los usuarios del negocio en los 
niveles de servicio acordados. (Brewster, Griffiths, Lawes, & Sansbury, 2012) 
1.2.1.1. Gestión de Incidencias 
(Brewster et al., 2012) define la Gestión de Incidencias como el procesos para tratar con todos 
los incidentes. 
Se define incidente como una interrupción no planificada en un servicio de TI o la reducción 
de la calidad de un servicio de TI. El propósito de la Gestión de incidencias es restaurar la 
operación normal del servicio lo más rápido posible para minimizar el impacto negativo en las 
operaciones del negocio. 
Algunos conceptos básicos de la Gestión de Incidencias son: 
Escalas de Tiempo: Las escalas de tiempo para el manejo de incidentes y para el 
escalamiento deben estar especificadas y documentadas en los SLA (Service Level 




Modelos de Incidentes: Muchos de los incidentes que se presentan ya se han presentado 
con anterioridad y probablemente seguirán presentándose, por eso la adopción de modelos 
de incidentes es un método para la estandarización y la automatización de soluciones. De 
acuerdo con («ITIL v3. Gestión de Incidencias», s. f.) Un modelo de incidencia debería incluir: 
 Los pasos a seguir para la resolución de la incidencia. 
 El orden cronológico de estos pasos y sus dependencias si las hubiera. 
 Responsabilidades: quién debe hacer qué. 
 Plazos para la realización de las actividades. 
 Procedimientos de escalado: quién debería ser contactado y cuando. 
Incidencias Graves: («ITIL v3. Gestión de Incidencias», s. f.) plantea que cada organización 
va a tener diferentes definiciones de lo que es una incidencia grave, sin embargo todas las 
incidencias graves deben tener asociados su propio procedimiento de resolución y escalado, 
y tener un tiempo de resolución menor que el resto. 
La gestión de incidencias consta de 9 actividades clave (MOELLER, 2013) define estas 





Fig 1.2, Ciclo de vida Gestión de Incidencias. (MOELLER, 2013) 
De acuerdo con («ITIL v3. Gestión de Incidencias», s. f.) las actividades clave son: 
Detección: Cuanto antes se detecte una incidencia, menor será su impacto en el negocio, 
(Brewster et al., 2012) nos dice que una incidencia puede ser detectada de diversas formas, 
ya sea por una interrupción directa en el servicio o por monitorización, de igual manera una 
incidencia puede ser identificada e ingresada por cualquiera ya sea un técnico o el usuario 
directo. Sin embargo no se puede trabajar para entender o resolver una incidencia hasta que 
esta sea identificada. 
Registro: Para el apropiado registro de las incidencias («ITIL v3. Gestión de Incidencias», s. f.) 
propone ciertos campos necesarios como son: Identificador único, Categorización, Urgencia, 
impacto y prioridad, Fecha y hora, Persona/grupo que registra la incidencia, Canal de entrada, 
Datos del usuario, Síntomas, Estado, CIs (Configuration Items, elementos de configuración) 
asociados, Persona/grupo asignado para la resolución, Problema/Known error asociado, 
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Actividades realizadas para la resolución, Fecha y hora de la resolución, Categoría del cierre,  
Fecha y hora de cierre. 
Categorización: De acuerdo con (Brewster et al., 2012) se debe asignar un código de 
categorización adecuado, por ejemplo puede ser hardware o software con sub códigos para 
una categorización por niveles. Una categorización es adecuada ya que permite una buena 
obtención de métricas.  
Priorización: (Brewster et al., 2012) plantea que la prioridad de una incidencia está basada 
en el impacto y la urgencia de la misma. Impacto es el potencial daño que pueda tener el 
negocio por causa de la incidencia como perdida financiera o el número de usuarios afectados. 
Urgencia es qué tan rápido el negocio requiere que la incidencia sea solucionada. 
 
Fig 1.3, Tabla de Priorización. (Brewster et al., 2012) 
Diagnóstico inicial: Cuando el personal de soporte de primer nivel recibe una incidencia, la 
diagnostica en base a los síntomas y, si está capacitado para ello, la resuelve. («ITIL v3. 
Gestión de Incidencias», s. f.) 
Escalado: En cuanto al escalado («ITIL v3. Gestión de Incidencias», s. f.) propone que existen 
dos tipos de escalado: 
 Funcional: el soporte de primer nivel se ve incapaz de resolver la incidencia y la asigna 
al grupo resolutor correspondiente. 
 Jerárquico: en caso de que se den ciertas circunstancias (incidencias graves o críticas, 
riesgo de incumplimiento del SLA) que se deban notificar a los responsables del 
servicio correspondiente. 
A pesar de que se produzca un escalado, la incidencia sigue perteneciendo al equipo de 
Service Desk, y es éste es el responsable de hacer el seguimiento de la misma y mantener 
informados a los usuarios hasta su cierre. 
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Investigación y diagnóstico: (Brewster et al., 2012) nos señala que esta es la fase del ciclo 
de vida de la incidencia en donde el trabajo es realizado por las áreas de soporte para 
determinar lo que se debe realizar para restaurar el servicio. Generalmente esta es la parte 
del proceso que más tiempo consume, no obstante puede ser acelerado gracias a una base 
de datos de incidencias previas. 
Resolución: Cuando se detecta una solución potencial, ésta debería ser aplicada y probada. 
Una vez comprobada la resolución, la incidencia se da por resuelta y se asigna al equipo de 
Service Desk para su cierre. De igual manera se deben registrar todas las acciones realizadas 
para resolver la incidencia en el historial de la misma. («ITIL v3. Gestión de Incidencias», s. f.) 
Cierre: De acuerdo con (Brewster et al., 2012) solo el Service Desk debe cerrar una incidencia, 
además se necesita que el usuario este de acuerdo con la resolución de la incidencia, toda la 
documentación de la incidencia debe ser completada antes del cierre. Finalmente se debe 
realizar una encuesta de la satisfacción del usuario que puede ser realizada vía telefónica, 
email o en una interface web. 
1.3. COBIT 
COBIT 5 provee de un marco de trabajo integral que ayuda a las empresas a alcanzar sus 
objetivos para el gobierno y la gestión de las TI corporativas. (ISACA, 2011) 
COBIT 5 permite a las TI ser gobernadas y gestionadas de un modo holístico para toda la 
empresa, abarcando al negocio completo de principio a fin y las áreas funcionales de 
responsabilidad de TI, considerando los intereses relacionados con TI de las partes 
interesadas internas y externas. (ISACA, 2011) 
De acuerdo con (ISACA, 2011) COBIT 5 cuenta con 5 principios claves para el Gobierno y la 








Fig 1.4, Principios de COBIT 5. (ISACA, 2011) 
 
Estos principios son: 
Principio 1.- Satisfacer las Necesidades de las Partes Interesadas: (ISACA, 2011) plantea 
que las empresas existen para crear valor para sus partes interesadas manteniendo el 
equilibrio entre la realización de beneficios y la optimización de los riesgos y el uso de recursos. 
Para el cumplimiento del presente trabajo de disertación es necesario profundizar el concepto 
de la cascada de metas de COBIT 5. 
Dado que toda empresa tiene objetivos diferentes, una empresa puede personalizar COBIT 5 
para adaptarlo a su propio contexto mediante la cascada de metas. La cascada de metas de 
COBIT 5 es una herramienta que nos permite conocer y traducir las necesidades de las partes 
interesadas de la empresa tanto internas como externas en metas corporativas y relacionadas 
con las TI (ISACA, 2011); esta traducción nos permite establecer metas específicas que la 
empresa debe priorizar para satisfacer las necesidades de las partes interesadas y de esta 





Principio 2.- Cubrir la Empresa Extremo a Extremo: Cubre todas las funciones y procesos 
dentro de la empresa; COBIT 5 no se enfoca sólo en la “función de TI”, sino que trata la 
información y las tecnologías relacionadas como activos que deben ser tratados como 
cualquier otro activo por todos en la empresa. Además considera que los catalizadores 
relacionados con TI para el gobierno y la gestión deben ser a nivel de toda la empresa y de 
principio a fin, es decir, incluyendo a todo y todos internos y externos los que sean relevantes 
para el gobierno y la gestión de la información de la empresa y TI relacionadas.  
 
Principio 3.- Aplicar un Marco de Referencia Único Integrado: Hay muchos estándares y 
buenas prácticas relativos a TI, ofreciendo cada uno ayuda para un subgrupo de actividades 
de TI. COBIT 5 se alinea a alto nivel con otros estándares y marcos de trabajo relevantes, y 
de este modo puede hacer la función de marco de trabajo principal para el gobierno y la gestión 
de las Ti de la empresa. 
 
Principio 4.- Hacer Posible un Enfoque Holístico: Un gobierno y gestión de las TI de la 
empresa efectivo y eficiente requiere de un enfoque holístico que tenga en cuenta varios 
componentes interactivos. COBIT 5 define un conjunto de catalizadores (habilitadores) para 
apoyar la implementación de un sistema de gobierno y gestión global para las TI de la 
empresa. Los catalizadores se definen en líneas generales como cualquier cosa que puede 
ayudar a conseguir las metas de la empresa. Las siete categorías de catalizadores son: 
 Principios, Políticas y Marcos de Trabajo. 
 Procesos. 
 Estructuras Organizativas. 
 Cultura, Ética y Comportamiento. 
 Información. 
 Servicios, Infraestructuras y Aplicaciones. 





Principio 5.- Separar el Gobierno de la Gestión: El marco de trabajo COBIT 5 establece una 
clara distinción entre gobierno y gestión. Estas dos disciplinas engloban diferentes tipos de 
actividades, requieren diferentes estructuras organizativas y sirven a diferentes propósitos. 
 Gobierno: El Gobierno asegura que se evalúan las necesidades, condiciones y 
opciones de las partes interesadas para determinar que se alcanzan las metas 
corporativas equilibradas y acordadas; estableciendo la dirección a través de la 
priorización y la toma de decisiones; y midiendo el rendimiento y el cumplimiento 
respecto a la dirección y metas acordadas. 
 Gestión: La gestión planifica, construye, ejecuta y controla actividades alineadas con 
la dirección establecida por el cuerpo de gobierno para alcanzar las metas 
empresariales. 
Juntos, estos cinco principios habilitan a la empresa a construir un marco de gestión de 
gobierno y gestión efectivo que optimiza la inversión y el uso de información y tecnología para 
el beneficio de las partes interesadas. 
Para lograr el segundo objetivo específico se realizaran visitas y entrevistas para conocer el 
estado actual de la empresa, su misión, su visión y sus objetivos; esto nos ayudará  para 
comprender cuál es su dirección y cómo el presente trabajo apoyará en su avance. Además 
se analizará el manejo actual del help desk y de los procesos de incidencia, para mejorarlos a 
través de la estandarización de los mismos mediante una reingeniería de procesos alineada a 
las buenas prácticas de ITIL V3: 2011. 
1.4. Reingeniería de Procesos 
(Espinoza, s. f.) plantea que la reingeniería de procesos es el método mediante el cual una 
organización puede lograr un CAMBIO RADICAL de rendimiento medido por el costo, tiempo 
de ciclo, servicio y calidad, mediante la aplicación de varias herramientas y técnicas. 
Además la reingeniería de procesos se puede definir con los siguientes 4 conceptos: 
 Fundamental: El empresario debe hacerse las preguntas más básicas sobre su 
compañía como son: ¿Por qué hacemos las cosas de esta manera?, ¿No hay una 
forma mejor de hacerlas? Según («Reingeniería», s. f.) estas preguntas obligan al 
empresario a cuestionar los supuestos más básicos sobre los que se asienta su 
negocio. Se lleva a cabo una revisión de todas las normas preestablecidas, que hasta 
el momento eran incuestionables. 
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 Radical: Significa que hay que llegar hasta la raíz de las cosas, no efectuar cambios 
superficiales sino quitar lo viejo.(«Reingeniería», s. f.) nos dice que esto implica el 
descarte de todas las estructuras y procedimientos existentes para llegar a maneras 
absolutamente distintas de realizar el trabajo. 
 Espectacular: Dar salto gigantesco en rendimiento.   
 Procesos: Es satisfacer con éxito a los clientes y sus necesidades. 
1.5. Help Desk 
De acuerdo con (Brewster et al., 2012) el Help Desk o Service Desk  es una función no un 
proceso, una función es un grupo definido de personas que llevan a cabo un proceso. El 
Service Desk generalmente lleva a cabo 2 procesos, en particular manejo de incidentes y 
cumplimiento de solicitudes.  
Para una organización el Service Desk es el único punto de contacto de entre los usuarios de 
TI y el departamento de TI. En el caso particular de la empresa SIFUTURO S.A. el Service 
Desk es la interacción con los clientes que tienen un contrato de soporte, mantenimiento y 
garantías vigente, de los equipos vendidos por la empresa. 
En el diseño de la solución se empleará ingeniería de software para realizar el levantamiento 
de requerimientos y para proporcionar una documentación adecuada con diagramas de casos 
de uso, diagramas de actividades, diagramas de secuencia, etc. Para facilitar su posterior 
implementación. 
Para la evaluación de las herramientas se buscará las mejores herramientas de software libre 
y se las someterá a pruebas para determinar cuál es la más apropiada para su uso en 
producción. Las herramientas a evaluarse son motores de bases de datos, servidores de 
aplicaciones y herramientas para la gestión de tecnologías que incorporen las gestiones de 
ITIL y un help desk. 
Finalmente se elaborará un documento detallado con la situación actual de la empresa, las 
metas estratégicas planteadas con la cascada de metas de COBIT 5, el diseño de la solución 





SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 
2.1. SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 
2.1.1. Misión 
Brindar excelentes soluciones informáticas al alcance de todo el público que le permita 
potencializar sus habilidades. Logramos esto, entregando tecnología innovadora que produzca 
beneficios a la comunidad, a nuestros clientes, sus empleados y empresa. 
2.1.2. Visión 
Actualmente SIFUTURO S.A. no cuenta con una visión establecida. 
2.1.3. Replanteo de la Misión y Visión 
Al reunirse la Junta de accionistas de SIFUTURO S.A y explicar el contenido que debe tener 
la misión y la visión de la empresa, se llegó a un acuerdo para replantear los mismos. 
Una Misión y Visión que cumpla con sus objetivos como empresa. 
2.1.3.1. Misión 
Brindar una amplia gama de soluciones informáticas a las distintas empresas a nivel nacional, 
manteniéndose al día con las nuevas tecnologías informáticas del mercado. 
2.1.3.2. Visión 
Para el año 2020 ser el principal proveedor de soluciones informáticas orientadas a cloud 
computing en el país. 
2.2. Estructura 





Fig 2.1, Organigrama SIFUTURO. (SIFUTURO S.A., 2016b)  
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2.3. Principales Actividades 
SIFUTURO S.A. es una empresa que se dedica a la comercialización de soluciones 
informáticas que se ajusten a las necesidades de sus clientes. Entre sus principales 
actividades se encuentran: 
 Venta de Hardware IBM y Software asociado a dicho Hardware. 
 Outsourcing de Impresión Lexmark. 
 Mantenimiento de Equipos de Cómputo. 
 Soporte Técnico de hardware y software. 
 Cableado estructurado y Alimentación eléctrica. 
SIFUTURO S.A. se especializa principalmente en la venta, soporte y mantenimiento de 
Hardware IBM y soluciones asociadas a dicho Hardware.  
 
2.4. CADENA DE VALOR 
SIFUTURO S.A. trabaja con empresas tanto en el sector público como del sector privado. Por 
este motivo se han definido 2 cadenas de valor ya que los procesos a realizar en el sector 
público son distintos a los del sector privado. 
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2.4.1. Cadena de Valor para el Sector Público 
 






inicial para que se 
solicite presupuesto 
referencial.
•Esperar la publicación 
del concurso en la 
pag de compras 
públicas.
•Analizar a la 
competencia.
Gestionar oferta 




proceso y esperar 
respuestas. 
•Revisar los términos 
de referencia para 
cumplir con todos los 
requerimientos 
solicitados.
•Elaborar la propuesta 
con la solución que 
cumpla cn los 
requerimientos 
solicitados.
•Generar la oferta 
electronicamente en 
el sistema USHAY.
•Imprimir la oferta para 
ser entregada 
físicamente.





•Participar  en 
procesos  de  puja o 
negociación.
•Esperar la 
adjudicación en el 
caso de ganar la puja 





•Firmar acuerdos con 
proveedores.

















2.4.2. Cadena de Valor para el Sector Privado 
 
Fig 2.3, Cadena de Valor Sector Privado. 
 
2.5. MAPA DE PROCESOS 
Al igual que en la cadena de valor se requieren 2 mapas de procesos. 
























































Fig 2.4, Mapa de Procesos Sector Público. 
 19 
 
2.5.2. Mapa de Procesos Sector Privado 
 
Fig 2.5, Mapa de Procesos Sector Privado. 
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2.6. MANEJO ACTUAL DE LOS PROCESOS DE INCIDENCIA Y HELP DESK 
Actualmente SIFUTURO S.A. maneja los procesos de incidencia a través de llamas telefónicas 
realizadas al 1800-SIFUTURO (7438887) adicionalmente a esto en su página web 
http://www.sifuturo.com/ cuenta con una opción de Help Desk la cual se encuentra 
deshabilitada. 
 
Fig 2.6, Página de SIFUTURO. 
 




Fig 2.8, Mensaje de error Help Desk desactivado. 
 
 
2.7. Flujo para el manejo de incidentes 
Para el manejo de las incidencias que son recibidos SIFUTURO S.A. cuenta con dos flujos, el 
primero es un flujo el cual muestra de manera general el manejo de las incidencias reportadas 




Fig 2.9, Primer flujo de procedimiento para apertura de llamadas para mantenimiento. (SIFUTURO S.A., 2016) 
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El segundo flujo muestra de manera más específica el manejo de las incidencias reportadas, 
en el  mismo se muestran informes que deben ser realizados y la persona que los debe recibir. 
 
Fig 2.10, Segundo flujo de procedimiento para apertura de llamadas para 




Fig 2.11, Segundo flujo de procedimiento para apertura de llamadas para 
mantenimiento.(SIFUTURO S.A., 2016) 
2.8. Registro y seguimiento de las incidencias 
SIFUTURO S.A. registra las incidencias en una hoja de cálculo Excel en la cual se registran 
los siguientes campos: 






 Ubicación geográfica. 
 Contacto. 
 Teléfono. 
 Correo electrónico. 
 Equipo (Tipo). 
 Equipo (Modelo). 
 Equipo (Número de serie). 
 Descripción del problema. 
 Técnico Reportado. 




Fig 2.12, Registro de las incidencias.(SIFUTURO S.A., 2016) 
Como respaldo de esta forma digital de registrar las incidencias cada técnico llena una planilla 
de servicio técnico como constancia de su visita y atención de la incidencia. Cada planilla 
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consta de tres copias de distintos colores las cuales son entregadas de la siguiente manera: 
La original es guardada en el archivo del proyecto en las oficinas de SIFUTURO, en caso de 
que el cliente solicite la copia original se debe obtener una foto copia de la misma, la copia 
rosada es entregada al cliente, y la copia amarilla se entrega al departamento técnico de 
SIFUTURO, para ser almacenada en la carpeta de cada cliente 
 
Fig 2.13, Planilla de Servicio Técnico. (SIFUTURO S.A., 2016) 
Mediante estas dos herramientas SIFUTURO S.A. lleva un control sobre las incidencias que 
son reportadas a través de las llamadas a la línea de ayuda la cual actúa a su vez como Help 
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Desk. Sin embargo esto no permite que la junta de accionistas tengo control adecuado, de 
igual manera es muy difícil generar reportes de rendimiento o de incidencias que no hayan 
sido resueltas satisfactoriamente. 
Una vez finalizado el levantamiento de la situación actual de la empresa SIFUTURO S.A. 
puedo concluir que su actual gestión de los procesos de incidencia puede adaptarse a la 
propuesta de ITIL V3: 2011 del mismo, para lograrlo se requiere realizar una reingeniería del 
proceso; adicionalmente la cascada de metas de COBIT 5 nos ayudará en la selección de una 
herramienta que se alinee con los objetivos estratégicos de la empresa. Finalmente se 
realizará una Ingeniería de procesos para implementar el correcto uso del Help Desk ya que 




REINGENIERÍA DE LA GESTIÓN DE PROCESOS DE INCIDENCIA 
3.1. LEVANTAR REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA 
Luego de una reunión con la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. se lograron identificar 
los siguientes requerimientos para la reingeniería de los procesos de incidencia y para la 
ingeniería e implementación de un Help Desk: 
 Automatizar el proceso de registro de las incidencias. 
 Contar con un medio eficiente para el control de las incidencias atendidas. 
 Brindar a los clientes una plataforma amigable para el reporte de incidencias. 
 Reducir los errores en el momento de la solución de las incidencias. 
 Implementar de una herramienta que permita controlar las incidencias, agilizar la 
solución y monitorizar el desempeño de los técnicos encargados de dichas incidencias. 
 Implementar una herramienta de Help Desk que se alinee a los objetivos estratégicos 
de la empresa.  
3.2. CASCADA DE METAS DE ACUERDO A COBIT 5 
Luego de una reunión con la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. se lograron definir sus 
objetivos estratégicos. De igual manera se desarrolló la cascada de metas de acuerdo a lo 
planteado en COBIT 5, como resultado se obtuvieron los procesos a los cuales la empresa se 





















Facilitar al cliente el reporte de incidencias a través de los
distintos medios de comunicación existentes en la actualidad.
X
2
Incrementar las ventas de los productos y servicios disponibles en
el catálogo de SIFUTURO a través de compras por internet.
X
3
Estandarizar un conjunto de procedimientos técnicos para evitar




Tabla 3.1, Clasificación de objetivos estratégicos. 
3.2.2. Metas de Negocio 
   
Tabla 3.2, Metas de Negocio. 











1 Valor para las partes interesadas de las Inversiones de Negocio p 3 p 3 s 1 7
2 Cartera de productos y servicios competitivos s 1 p 3 4
3 Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activos) p 3 3
4 Cumplimiento de leyes y regulaciones externas 0
5 Transparencia financiera s 1 s 1 2
6 Cultura de servicio orientada al cliente p 3 s 1 p 3 7
7 Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio p 3 s 1 p 3 7
8 Respuestas ágiles a un entorno de negocio cambiante p 3 p 3 s 1 7
9 Toma estratégica de decisiones basada en información s 1 s 1 2
10 Optimización de costes de entrega del servicio p 3 p 3 s 1 7
11 Optimización de funcionalidad de los procesos de negocio p 3 s 1 p 3 7
12 Optimización de los costes de los procesos de negocio s 1 p 3 4
13 Programas gestionados de cambio en el negocio 0
14 Productividad operacional y de los empleados p 3 s 1 p 3 7
15 Cumplimiento con las políticas internas s 1 p 3 4
16 Personas preparadas y motivadas p 3 s 1 p 3 7



















































































































































































































































































3.2.3. Metas de TI 
 
Tabla 3.3, Metas de TI. 












1 Alineamiento de TI y estrategia de negocio p 3 p 3 s 1 p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 16
2 Cumplimiento y soporte de la TI al cumplimiento del negocio y de las leyes y regulaciones externas 0
3 Compromiso de la dirección ejecutiva para tomar decisiones relacionadas con TI p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 7
4 Riesgos de negocio relacionados con las TI gestionados p 3 s 1 p 3 s 1 8
5 Realización de beneficios del portafoliio de Inversiones y Servicios relacionados con las TI p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 9
6 Transparencia de los costes, beneficios y riesgos de las TI s 1 p 3 4
7 Entrega d eservicios de TI de acuerdo a los requisitos del negocio p 3 p 3 s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 15
8 Uso adcuado de aplicaciones, información y soluciones tecnológicas s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 12
9 Agilidad de las TI s 1 s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 p 3 13
10 Seguridad de la información, infraestructura de procesamiento y aplicaciones p 3 3
11 Optimización de activos, recursos y capacidades de las TI p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 10
12 Capacitación y soporte de procesos de negocio integrando aplicaciones y tecnologia en procesos de negocio s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 9
13 Entrega de Programas que proporcionen beneficios a tiempo, dentro del presupuessto y satisfaciendo los requisitos y normas de calidad p 3 s 1 s 1 5
14 Disponibilidad de información útil y fiable para la toma de decisiones s 1 p 3 s 1 5
15 Cumplimiento de la spolíticas internas por parte de las TI 0
16 Personal del negocio y de la sTI competente y motivado s 1 s 1 s 1 p 3 p 3 s 1 10






































































































































































































































































































































































3.2.4. Procesos COBIT 5 
Tabla 3.4, Procesos COBIT 5.








1 EDM1 - Definir y Mantener el marco de Gobiertno p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 12
2 EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios p 3 p 3 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 16
3 EDM3 - Garantizar Optimización de los Riesgos s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 5
4 EDM4 - Garantizar Optimización de los Recursos s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 p 3 p 3 s 1 14
5 EDM5 - Garantizar Transparencia en los Interesados s 1 p 3 s 1 5
6 APO1 - Definir el Marco de Gestión de TI p 3 s 1 p 3 p 3 s 1 p 3 p 3 17
7 APO2 - Administrar la Estrategia p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 15
8 APO3 - Gestionar la Arquitectura de la Empresa p 3 s 1 s 1 s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 14
9 APO4 - Gestionar la Innovación s 1 p 3 p 3 p 3 p 3 s 1 p 3 17
10 APO5- Gestionar el Portafolio p 3 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 11
11 APO6- Gestionar Presupuestos y Costos s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 7
12 APO7 - Gestionar Recursos Humanos p 3 s 1 s 1 p 3 p 3 p 3 14
13 APO8 - Gestionar Relaciones p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 p 3 16
14 APO9 - Gestionar Acuerdos de Servicio s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 8
15 APO10 - Gestionar Proveedores s 1 p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 10
16 APO11 - Gestionar Calidad s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 12
17 APO12 - Gestionar Riesgos s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 5
18 APO13- Gestionar Seguridad s 1 s 1 2
19 BAI1 - Gestionar Programas y Proyectos p 3 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 11
20 BAI2 - Definir Requerimientos p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 p 3 s 1 14
21 BAI3 - Identificar y Construir Soluciones s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 9
22 BAI4 - Gestionar Disponibilidad y Capacidad s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 10
23 BAI5 - Facilitar el Cambio Organizacional s 1 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 p 3 12
24 BAI6 - Gestionar Cambios s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 9
25 BAI7 - Gestionar la Aceptación y Transición de los Cambios s 1 s 1 p 3 s 1 p 3 s 1 10
26 BAI8 - Gestionar el Conocimiento s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 12
27 BAI9 - Gestionar Activos s 1 s 1 p 3 5
28 BAI10 - Gestionar Configuración s 1 s 1 p 3 5
29 DSS1 - Gestionar Operaciones s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 11
30 DSS2 - Gestionar Soluciones de Servicio e Incidentes p 3 s 1 s 1 5
31 DSS3 - Gestionar Problemas s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 11
32 DSS4 - Gestionar Continuidad s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 11
33 DSS5 - Gestionar la Seguridad de los Servicios s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 5
34 DSS6 -Gestionar Controles de Procesos de Negocio p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 8
35 MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeño y Conformidad s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 12
36 MEA2 - Monitorear, Evaluador y Valorar el Sistema de Control Interno s 1 s 1 s 1 3

















































































































































































































































































































1 EDM1 - Definir y Mantener el marco de Gobiertno
2 EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios
3 EDM4 - Garantizar Optimización de los Recursos
4 APO1 - Definir el Marco de Gestión de TI
5 APO2 - Administrar la Estrategia
6 APO3 - Gestionar la Arquitectura de la Empresa
7 APO4 - Gestionar la Innovación
8 APO7 - Gestionar Recursos Humanos
9 APO8 - Gestionar Relaciones
10 APO11 - Gestionar Calidad
11 BAI2 - Definir Requerimientos
12 BAI5 - Facilitar el Cambio Organizacional
13 BAI8 - Gestionar el Conocimiento
14 MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeño y Conformidad  
Tabla 3.5, Procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas. 
Estos procesos además nos ayudarán para la selección de una herramienta de Help Desk que 
se alinee a los mismos. 
3.3. REINGENIERÍA DE LA GESTIÓN DE PROCESOS DE INCIDENCIA 
En el CAPITULO II en el punto 2.4 se recolectó la información de cómo la empresa SIFUTURO 
S.A. está llevando a cabo la Gestión de Procesos de Incidencia; cabe resaltar que al no estar 
alineado a ningún estándar o marco de referencia, la empresa ha tenido varios inconvenientes 
y dificultades al momento de registrar, clasificar y atender las distintas peticiones sin mencionar 
que les resulta casi imposible medir el desempeño de los técnicos que atienden dichas 
peticiones. 
Lo que se quiere lograr con la reingeniería de la Gestión de Procesos de Incidencia es: 
 Alinear el proceso a un marco de referencia en este caso ITIL V3: 2011 para facilitar el 
registro, clasificación y atención de las peticiones. 
 Brindar a la junta de accionistas una herramienta para medir el desempeño de los 
técnicos. 
Los pasos del proceso actual son los siguientes: 
1. El cliente se contacta al 1800 SIFUTURO. 
2. La recepcionista recibe una llamada del cliente. 
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3. Se abre una llamada a soporte@sifuturo.com. 
4. El departamento técnico abre la llamada y asigna un número de ticket manual. 
5. Se verifica mantenimiento o garantía de equipos con el fabricante. 
6. Se asigna un responsable. 
7. El responsable brinda atención vía telefónica. 
8. Si la incidencia fue solucionada vía telefónica: 
a. Se envía un correo interno con la solución al Líder o Supervisor. 
b. Se cierra la llamada en soporte@sifuturo.com. 
c. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato. 
9. Si la incidencia no fue solucionada vía telefónica: 
a. Se coordina una visita con el cliente. 
b. Se realiza una revisión de la incidencia. 
c. Si la incidencia requiere repuesto: 
i. Registrar número de caso a los teléfonos de cada fabricante. 
ii. Si el incidente fue solucionado: 
1. Se informa al Líder o Supervisor. 
2. Se cierra la llamada en soporte@sifuturo.com. 
3. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato. 
iii. Si el incidente no fue solucionado: 
1. Se informa al Supervisor y a Control de Calidad. 
2. Se informa al líder del proyecto. 
3. Se informa al cliente. 
d. Si la incidencia no requiere repuesto. 
i. Se elabora un informa técnico. 
ii. Se informa al Líder o Supervisor. 
iii. Se cierra la llamada con correo a soporte@sifuturo.com. 
iv. Se registra en la hoja de Excel Fig 2.11 
v. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato. 
Actualmente este proceso involucra a casi todas las áreas de la empresa ya que El 
departamento administrativo se encarga de recibir la llamada, el departamento de ventas se 
encarga de verificar que el cliente tenga un contrato activo y que la garantía siga vigente, una 
vez más el proceso regresa al departamento administrativo que remite la llamada al área 
técnica que se encarga de finalizar el proceso. De existir problemas tanto las gerencias y 
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departamentos administrativos y técnicos tienen reuniones para definir los pasos a seguir para 
solucionar cada problema. 
El proceso actual está consumiendo mucho tiempo de todas las áreas de la empresa, por este 
motivo en la reingeniería de este proceso se reducirá en número de áreas involucradas y el 
tiempo que se consume en realizar las distintas verificaciones mediante la implementación de 
una herramienta que almacene esta información y la presente de manera automática. 
Teniendo en cuenta estas observaciones y la implementación de una herramienta de Help 
Desk el proceso rediseñado sería el siguiente: 
1. El Cliente se contacta al 1800 SIFUTURO o a través del Help Desk online. 
2. Se verifica el cliente y contrato activo en la herramienta. 
3. Se registran todos los datos del incidente en la herramienta. 
4. Se clasifica el incidente. 
5. Se asigna un técnico para la incidencia. 
6. Si la incidencia se recibe vía telefónica: 
a. Se remite la llamada al departamento técnico. 
b. El responsable brinda soporte vía telefónica. 
c. Si la incidencia fue solucionada vía telefónica:  
i. Se registra la solución en la herramienta. 
ii. Se procede al cierre de la llamada. 
d.   Si no fue solucionada vía telefónica: 
i. Se realiza un escalado funcional de la incidencia. 
ii. Se agenda una visita técnica con el cliente. 
iii. Se realiza una revisión técnica de la incidencia. 
iv. Si la incidencia requiere repuesto: 
1. Se registra el repuesto necesario en la herramienta. 
2. Se realizan los procedimientos necesarios para la solicitud de 
repuestos. 
3. Si el incidente fue solucionado. 
a. Se registra la solución en la herramienta. 
b. Se procede al cierre de la llamada. 
4. Si el incidente no fue solucionado: 
a. Se informa al líder del proyecto. 
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v. Si la incidencia no requiere repuesto: 
1. Si el incidente fue solucionado: 
a. Se registra la solución en la herramienta. 
b. Se procede al cierre de la llamada. 
2. Si el incidente no fue solucionado: 
a. Se informa al líder del proyecto. 
7. Si la incidencia se recibe vía Help Desk 
a. El responsable se comunica con el cliente. 
b. El responsable brinda soporte vía telefónica. 
c. Si la incidencia fue solucionada vía telefónica:  
i. Se registra la solución en la herramienta. 
ii. Se procede al cierre de la llamada. 
d.   Si no fue solucionada vía telefónica: 
i. Se realiza un escalado funcional de la incidencia. 
ii. Se agenda una visita técnica con el cliente. 
iii. Se realiza una revisión técnica de la incidencia. 
iv. Si la solución requiere repuesto: 
1. Se registra el repuesto necesario en la herramienta. 
2. Se realizan los procedimientos necesarios para la solicitud de 
repuestos. 
3. Si el incidente fue solucionado. 
a. Se registra la solución en la herramienta. 
b. Se procede al cierre de la llamada. 
4. Si el incidente no fue solucionado: 
a. Se informa al líder del proyecto. 
v. Si la solución no requiere repuesto: 
1. Si el incidente fue solucionado: 
a. Se registra la solución en la herramienta. 
b. Se procede al cierre de la llamada. 
2. Si el incidente no fue solucionado: 
a. Se informa al líder del proyecto. 
b. Se realiza un escalado funcional a la junta de accionistas 
para buscar una solución y mediación con el cliente 
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Para el cierre de la llamada es importante tomar en cuenta que: solo podrá ser realizada por 




Fig 3.1, Diagrama de Proceso de la Reingeniería de la Gestión de Procesos de Incidencia. 
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El proceso luego de la reingeniería cuenta solo con 7 pasos en lugar de 9, además de estar 
alineado con los estándares que propone ITIL V3: 2011 para la Gestión de Procesos de 
Incidencia. Adicionalmente se redujo el número de áreas involucradas a 2 al área 
administrativa y el área técnica ya que la herramienta contará con información que antes era 
proporcionada por el área de ventas. En cuanto al tiempo la herramienta permitirá optimizar el 
tiempo de registro y clasificación del incidente y facilitará la monitorización de los tiempos de 





SELECCIÓN DE UNA HERRAMIENTA DE HELP DESK E 
INGENIERÍA DEL PROCESO 
4.1. IDENTIFICACIÓN DE HERRAMIENTAS 
Para la identificación de herramientas se realizó una búsqueda en la web de aplicaciones 
freemium que están teniendo acogida en el mercado, de igual manera se incluyó experiencias 
personales, así como sugerencias de la empresa SIFUTURO S.A. 
Luego de este proceso de selección de herramientas las identificadas fueron las siguientes: 
 Freshdesk: Freshdesk es una plataforma de soporte al cliente basada en la nube que 
fue fundada con la misión de permitir que las empresas de todos los tamaños 
proporcionar un gran servicio al cliente. («Freshdesk - Company | Good Customer 
Service is Good Business», s. f.) 
 Odoo: Odoo es un lote de aplicaciones de código abierto dirigido a empresas que cubre 
todas las necesidades de su negocio: CRM, comercio electrónico, contabilidad, 
inventario, punto de venta, gestión de proyectos etc. («About Us», s. f.) 
 GLPI: GLPI es el administrador de recursos de información con una interfaz de 
administración adicional. Puede utilizarlo para crear una base de datos con un 
inventario para su empresa (ordenador, software, impresoras, etc.). Cuenta con 
funciones mejoradas que facilitan la vida diaria de los administradores, como un 
sistema de seguimiento de trabajos con notificación por correo y métodos para crear 
una base de datos con información básica sobre su topología de red. («GLPI - 








4.2. COMPARACIÓN DE HERRAMIENTAS 
4.2.1. ANÁLISIS TÉCNICO DE HAERRAMIENTAS 
4.2.1.1. Freshdesk 
La herramienta es totalmente online lo cual significa que no se requiere de un servidor propio 
para poder usarla. Además cuenta con un ticket dashboard o un tablero de tickets en el cual 
se muestran todas las solicitudes que han llegado a nuestro Help Desk y las organiza 
dependiendo del estado de las mismas. 
 
Fig 4.1, Dashboard de Freshdesk. 
La siguiente ventana es la de Tickets en la cual se despliegan todos los tickets que han llegado 
los cuales están organizados por fecha de creación. Adicionalmente se pueden añadir varios 
filtros como prioridad, la fecha límite de resolución, el estado, etc. 
 
Fig 4.2, Organización de tickets. 
 41 
 
Desde esta ventana puedo seleccionar cada ticket individualmente y cambiar su estado, 
informar al cliente del avance realizado y cerrar el ticket una vez completado. 
 
Fig 4.3, Ventana de administración individual de los tickets. 
La herramienta además permite añadir agentes y grupos de trabajo lo cual facilita la 
organización de los tickets, adicionalmente se tiene la opción de registrar a nuestros clientes 




Fig 4.4, Ventana de registro de Agentes. 
 
Fig 4.5, Ventana de registro de Grupos de Trabajo. 
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En la figura 4.5 se observa la opción de asignar los tickets a este grupo de trabajo de manera 
automática. 
 
Fig 4.6, Ventana de registro de Clientes. 
En la figura 4.6 se muestra un cliente registrado en la herramienta, además cuenta con la 




Fig 4.7, Ventana de reportes. 
Esta herramienta brinda varias opciones de reportes, ya sea por tickets recibidos, el 
desempeño de los grupos de trabajo o de los agentes de manera individual. Adicionalmente 







Para habilitar la opción de crear tickets a un cliente se envía un correo de activación de cuenta 
desde la cual el cliente podrá solicitar tickets y verificar el estado de los mismos. 
 
Fig 4.8, Ventana de creación de tickets. 
La interface para crear un ticket es la siguiente: 
 
Fig 4.9, Ventana de creación de tickets. 
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Cada campo de la solicitud cuenta con autocompletado y varias opciones. Una vez creado el 
ticket la herramienta enviará un correo tanto al solicitante como a la persona que se le asigna 
la resolución del mismo. 
 
Fig 4.10, Correo de Notificación al Agente. 
En la figura 4.9 en el correo electrónico del agente se notifica la asignación del ticket al grupo 
de trabajo de manera personal. 
 
Fig 4.11, Correo de Notificación al Solicitante. 
 
En la figura 4.10 se identifica el correo de notificación al solicitante. Junto con este correo el 
solicitante recibe un link para ver el estado y avance de su ticket. 
 






Fig 4.12, Listado de Tickets del Cliente. 
 
Fig 4.13, Resolución del ticket. 
 
Fig 4.14, Notificación de resolución al cliente. 
En la figura 4.13 el ticket ha sido resuelto por el agente y la herramienta procede a notificar al 
cliente como se muestra en la figura 4.14. 
En la figura 4.14 se puede observar en la parte derecha una encuesta de satisfacción la cual 
será usada para los reportes de los clientes. 
En conclusión, Freshdesk es una herramienta muy útil, con una interface amigable y muy 
intuitiva que permite un fácil registro y manejo de tickets de incidencias. Esta herramienta 
permite además una interacción directa con los clientes mediante interfaces y notificaciones 
enviadas al correo electrónico; brinda también varios estilos de reportes con lo cual se puede 
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controlar tanto la satisfacción de los usuarios como el desempeño de los técnicos y grupos de 
trabajo asignados. Adicionalmente a esto existen varias aplicaciones extras como son tiendas 
online, además permite desarrollar nuestras propias aplicaciones. 
Desde el punto de vista técnico Freshdesk en su versión BLOSSOM cuenta con: Un canal de 
Email, Canal telefónico, Canales de redes sociales, Base de conocimientos, Acceso a 
aplicaciones extras, Encuestas de satisfacción, Dominio personalizado, Opción para 
aplicaciones personalizadas, Seguimiento del tiempo de resolución de los tickets y soporte 
24/7. 
La herramienta se adapta con el estándar de ITIL V3: 2011 además se alinea de manera 
adecuada a los procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas. 
El tiempo de implementación de la herramienta sería de aproximadamente un mes y medio, 
ya que requiere un poco de personalización en la parte de grupos de trabajo, SLA, agentes 
técnicos, clientes y contactos. 
La capacitación tanto de técnicos y clientes no demoraría más de una semana ya que la 
herramienta es bastante intuitiva y tiene una interface muy amigable. 
 
4.2.1.2. Odoo 
Odoo es una herramienta que puede ser totalmente oline sin necesidad de tener un servidor 
propio, pero también se puede descargarla e instalarla en un servidor propio. La descarga es 
totalmente gratis en su versión Community y pagada en su versión Enterprise. 
La herramienta ofrece una página web y varios módulos complementarios entre los cuales 





Fig 4.15, Módulos de Odoo. 
 
 
Cuando se crea una cuenta para usar la herramienta de manera online Odoo presenta una 
página de bienvenida en la cual se puede editar el contenido de la página web que se quiere 




Fig 4.16, Edición de la página principal. 
 
Fig 4.17, Página de Inicio Help Desk. 
En la figura 4.17 se aprecia la página de inicio del Help Desk que nos ofrece la herramienta, 
desde aquí se puede visualizar todos los tickets, generar informes y crear tickets. 




Fig 4.18, Tablero de Tickets. 
En la figura 4.18 se muestra que Odoo organiza los tickets en un tablero kanban con 3 
clasificaciones las cuales son: nuevos, en progreso y resueltos. Adicionalmente se presenta 
una clasificación de cancelados y la opción de crear más clasificaciones. 
La pantalla para crear un ticket es la siguiente: 
 
Fig 4.19, Pantalla de creación de Tickets. 
 
Aquí se puede asignar prioridades estado en el tablero kanban, el cliente y a quien se le asigna 
la resolución del ticket.  
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La herramienta también notifica de la asignación y estado del ticket al cliente y al responsable 
del ticket. 
 
Fig 4.20, Correo Notificación al responsable. 
 
Fig 4.21, Correo Notificación al cliente. 
En conclusión, Odoo es una herramienta tipo ERP (Enterprise Rosource Planning) muy versátil 
que se adapta a las necesidades de la empresa, ofrece una amplia gama de módulos que se 
pueden contratar a medida que son requeridos. 
Aunque su Help Desk es muy básico cuenta con una excelente organización de ticket y con 
un manejo de los mismos que resulta ser fácil de usar. Los reportes de esta herramienta no 
son tan elaborados como los de Freshdesk. 
Al igual que Freshdesk, Odoo tiene la opción de notificaciones vía correo electrónico para 
informar el estado de los tickets. 
Desde el punto de vista técnico Odoo cuenta con: Página web, Help Desk, Un canal de Email, 
Acceso a aplicaciones extras, soporte 24/5. 
La herramienta se adapta con el estándar de ITIL V3: 2011 además se alinea de manera 
adecuada a los procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas. 
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El tiempo de implementación de la herramienta sería de aproximadamente dos meses y medio, 
ya que requiere personalización en la página web. 
La capacitación tanto de técnicos y clientes tomaría alrededor de 2 semanas ya que los 
técnicos deben aprender a registrar los tickets y a interpretar los estados del tablero Kanban. 
 
4.2.1.3. GLPI 
GLPI es una herramienta que requiere ser descargada e instalada en un servidor propio. La 
descarga es totalmente gratis en su versión. Para la instalación de esta herramienta es 
necesario tener un servidor de aplicaciones y un servidor de base de datos. 
 
Fig 4.22, Página de Inico. 
La página de inicio de GLPI puede ser personalizable a través de templates o plantillas que 
están disponibles en la página de GLPI. Desde aquí se puede acceder a todas las gestiones 




Fig 4.23, Interface de Incidencias. 
En la figura 4.23 se observa la interface de incidencias, aquí se van a organizar los tickets que 
lleguen, de igual manera que Freshdesk se puede usar filtros para organizar los tickets. La 
pantalla para crear un ticket es la siguiente: 
 
 
Fig 4.23, Interface de Incidencias. 
Al analizar la pantalla de ingreso de tickets se puede observar que esta herramienta cuenta 
con más campos que las otras, además cuenta con usuarios preestablecidos. 
La herramienta al igual que las otras tiene la opción de crear perfiles de clientes y de técnicos 




Fig 4.24, Plugins de GLPI. 
 
Al igual que las otras herramientas GLPI tiene varios plugins los cuales pueden ser instalados 
si se requieren. Entre algunos plugins existen los siguientes: módulo de inventarios, reportes 
en red, planificación de actualizaciones, etc. 
En conclusión, GLPI es una herramienta diseñada exclusivamente para las gestiones de ITIL, 
esto la limita un poco ya que las otras herramientas son mucho más versátiles. De igual 
manera que Freshdesk GLPI cuenta con SLA que pueden ser añadidos dependiendo del 
cliente. Otra desventaja con respecto a las otras herramientas es que GLPI no tiene pre 
configurado un servidor de correo electrónico por lo que la interacción con el cliente no va a 
ser tan personalizada. 
Desde el punto de vista técnico GLPI cuenta con: Un canal de Email, varias gestiones ITIL, 
Base de conocimientos y Acceso a plugins extras. 
La herramienta se adapta con el estándar de ITIL V3: 2011 sin embargo no se alinea tan 
adecuadamente a los procesos COBIT 5 obtenidos en la cascada de meta. 
El tiempo de implementación de la herramienta sería de aproximadamente tres meses, ya que 
requiere configuración de un servidor de aplicaciones, configuración de un servidor de base 
de datos, configuración de un servidor de correos y personalización. 
La capacitación tanto de técnicos y clientes tomaría alrededor de 3 semanas ya la herramienta 
cuenta con varias funcionalidades y la adaptación a la herramienta no es tan simple. 
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4.2.2. Tabla comparativa de las herramientas 
 









Freshdesk Un canal de Email, Canal 
telefónico, Canales de 
redes sociales, Base de 
conocimientos, Acceso a 
aplicaciones extras, 
Encuestas de satisfacción, 
Dominio personalizado, 
Opción para aplicaciones 
personalizadas, 
Seguimiento del tiempo de 
resolución de los tickets. 
24/7 excelente 9/14 1.5 meses 1 semana 
Odoo Página web, Help Desk, 
Un canal de Email, Acceso 
a aplicaciones extras. 
24/5 buena 5/14 2.5 meses 2 semanas 
GLPI Un canal de Email, varias 
gestiones ITIL, Base de 
conocimientos, Acceso a 
plugins extras.  
no excelente 8/14 3 meses 3 semanas 
Tabla 4.1,  Tabla comparativa de las herramientas.
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4.3. ANÁLISIS DE PRECIOS 
 
Herramienta Precio mensual por 
Usuario 
Usuarios Precio Anual 




GLPI - - 600 (costo del 
servidor) 
Tabla 4.2, Tabla de Precios de las Herramientas. 
En la tabla 4.2 se presenta los costos de cada una de las herramientas. Freshdesk cobra $19 
mensuales por usuario técnico, es decir se puede añadir cuantos clientes se requiera.  
Odoo por otro lado cobra $8 mensuales por usuario ya sean clientes o técnicos más el valor 
de las aplicaciones que sean instaladas. Sin embargo, si se implementa la versión Community 
en un servidor propio el precio sería únicamente el costo de operaciones del servidor, si se 
implementa la versión Enterprise el costo es de $480 anuales para un máximo de 5 usuarios. 
GLPI es completamente gratuita e implementada en un servidor propio el precio sería 
únicamente el costo de operaciones del servidor. 
4.4. SELECCIÓN DE LA HERRAMIENTA 
Luego de realizar el análisis técnico y de precios, la herramienta seleccionada es Freshdesk 
ya que además de ser una herramienta de Help Desk completa, su costo es por usuario técnico 
lo cual nos da la posibilidad de atender a tantos clientes como sean necesarios. 
Adicionalmente Freshdesk cumple con los objetivos estratégicos de la empresa, con los 




1 EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios
2 EDM4 - Garantizar Optimización de los Recursos
3 APO2 - Administrar la Estrategia
4 APO4 - Gestionar la Innovación
5 APO8 - Gestionar Relaciones
6 APO11 - Gestionar Calidad
7 BAI5 - Facilitar el Cambio Organizacional
8 BAI8 - Gestionar el Conocimiento
9 MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeño y Conformidad  
Tabla 4.2, Procesos de COBIT 5 con los que cumple la herramienta. 
Freshdesk ofrece una ventaja competitiva a SIFUTURO S.A. ya que en el país son pocas las 
empresas de servicios tecnológicos que cuentan con un Help Desk. Con esta herramienta, la 
junta de accionistas podrá también monitorear el desempeño de su departamento técnico y 
realizar cambios o correcciones al mismo de ser necesario. 
4.5. INGENIERÍA DEL PROCESO DE REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE 
INCIDENCIAS EN EL HELP DESK 
Una vez seleccionada la herramienta se procede a realizar la ingeniería del Proceso de 
Registro de Incidencias en el Help Desk. 
Esto servirá como una guía para capacitar a los técnicos, operadores y clientes que van a usar 
la herramienta Freshdesk, ya que estos dos últimos actores mencionados pueden registrar 
una incidencia. 
Los clientes podrán registrar incidencias a través de la página web mediante un usuario y 
contraseña que serán proporcionados por SIFUTURO S.A. con cada contrato de 
mantenimiento. 
Teniendo en cuenta estas consideraciones el proceso para registro de incidencias que usarán 
los clientes y operadores sería el siguiente: 
1. Ingresar al portal del Help Desk con el usuario y la clave proporcionados. 
2. Hacer clic en el botón nuevo ticket de soporte. 
3. Llenar los campos solicitados. 
4. Enviar el ticket. 
5. Verificar estado del ticket. 
6. Si el estado del ticket es “resuelto”: 
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a. Realizar la encuesta de satisfacción. 
b. Marcar el ticket como cerrado. 
 




El proceso para seguimiento de incidencias que usarán los técnicos sería el siguiente: 
1. Ingresar al portal del Help Desk con el usuario y la clave. 
2. Hacer clic en la incidencia asignada. 
3. Llenar los campos faltantes. 
4. Guardar los cambios en el ticket. 
5. Realizar comentarios del avance del ticket. 
6. Si el incidente fue resuelto: 
a. Marcar el estado del ticket como resuelto. 
7. Si el incidente no fue resuelto: 
a. Realizar un informe. 









ELABORACIÓN DEL DOCUMENTO 
La empresa SIFUTURO S.A. en vista de que el presente trabajo de disertación se aplica a las 
operaciones de la empresa, solicitó la elaboración de un documento en el cual consten lo 
siguientes puntos:  
 El análisis de su situación actual. 
 La reingeniería de la gestión de procesos de incidencia. 
 La selección de una herramienta de Help Desk en base a sus objetivos estratégicos y 
un análisis costo beneficio. 
 El plan para la implementación y despliegue de dicha herramienta. 







Análisis de la Gestión de 
Procesos de Incidencia 
para su Reingeniería y 
Aplicación de una 
Herramienta Help Desk 





En el presente documento se detalla el análisis de la situación actual de la empresa 
SIFUTURO S.A., la manera en la que se está realizando la gestión de procesos de incidencia 
actualmente y las falencias encontradas en la misma. Luego de este análisis se realizó el 
diseño de una solución para corregir las falencias la cual incluye el rediseño de la gestión de 
procesos de incidencia; la selección de una herramienta de help desk en base a los objetivos 
estratégicos de la empresa y un análisis costo beneficio; finalmente se incluye un plan para la 




SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 
Misión 
Brindar excelentes soluciones informáticas al alcance de todo el público que le permita 
potencializar sus habilidades. Logramos esto, entregando tecnología innovadora que produzca 
beneficios a la comunidad, a nuestros clientes, sus empleados y empresa. 
Visión 
Actualmente SIFUTURO S.A. no cuenta con una visión establecida. 
Replanteo de la Misión y Visión 
Al reunirse la Junta de accionistas de SIFUTURO S.A y explicar el contenido que debe tener 
la misión y la visión de la empresa, se llegó a un acuerdo para replantear los mismos. 
Una Misión y Visión que cumpla con sus objetivos como empresa. 
Misión 
Brindar una amplia gama de soluciones informáticas a las distintas empresas a nivel nacional, 
manteniéndose al día con las nuevas tecnologías informáticas del mercado. 
Visión 
Para el año 2020 ser el principal proveedor de soluciones informáticas orientadas a cloud 
computing en el país. 
Estructura 









SIFUTURO S.A. es una empresa que se dedica a la comercialización de soluciones 
informáticas que se ajusten a las necesidades de sus clientes. Entre sus principales 
actividades se encuentran: 
Venta de Hardware IBM y Software asociado a dicho Hardware. 
Outsourcing de Impresión Lexmark. 
Mantenimiento de Equipos de Cómputo. 
Soporte Técnico de hardware y software. 
Cableado estructurado y Alimentación eléctrica. 
SIFUTURO S.A. se especializa principalmente en la venta, soporte y mantenimiento de 
Hardware IBM y soluciones asociadas a dicho Hardware.  
 
CADENA DE VALOR 
SIFUTURO S.A. trabaja con empresas tanto en el sector público como del sector privado. Por 
este motivo se han definido 2 cadenas de valor ya que los procesos a realizar en el sector 
público son distintos a los del sector privado. 
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Cadena de Valor para el Sector Público 
 






inicial para que se 
solicite presupuesto 
referencial.
•Esperar la publicación 
del concurso en la 
pag de compras 
públicas.
•Analizar a la 
competencia.
Gestionar oferta 




proceso y esperar 
respuestas. 
•Revisar los términos 
de referencia para 
cumplir con todos los 
requerimientos 
solicitados.
•Elaborar la propuesta 
con la solución que 
cumpla cn los 
requerimientos 
solicitados.
•Generar la oferta 
electronicamente en 
el sistema USHAY.
•Imprimir la oferta para 
ser entregada 
físicamente.





•Participar  en 
procesos  de  puja o 
negociación.
•Esperar la 
adjudicación en el 
caso de ganar la puja 





•Firmar acuerdos con 
proveedores.

















Cadena de Valor para el Sector Privado 
 
Fig 3, Cadena de Valor Sector Privado. 
 
MAPA DE PROCESOS 
Al igual que en la cadena de valor se requieren 2 mapas de procesos. 
























































Fig 4, Mapa de Procesos Sector Público. 
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Mapa de Procesos Sector Privado 
 
Fig 5, Mapa de Procesos Sector Privado. 
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MANEJO ACTUAL DE LOS PROCESOS DE INCIDENCIA Y HELP DESK 
Actualmente SIFUTURO S.A. maneja los procesos de incidencia a través de llamas telefónicas 
realizadas al 1800-SIFUTURO (7438887) adicionalmente a esto en su página web 
http://www.sifuturo.com/ cuenta con una opción de Help Desk la cual se encuentra 
deshabilitada. 
 




Fig 7, Página Login Help Desk. 
 
Fig 8, Mensaje de error Help Desk desactivado. 
Flujo para el manejo de incidentes 
Para el manejo de las incidencias que son recibidos SIFUTURO S.A. cuenta con dos flujos, el 
primero es un flujo el cual muestra de manera general el manejo de las incidencias reportadas 




Fig 9, Primer flujo de procedimiento para apertura de llamadas para mantenimiento. (SIFUTURO S.A., 2016) 
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El segundo flujo muestra de manera más específica el manejo de las incidencias reportadas, 
en el mismo se muestran informes que deben ser realizados y la persona que los debe recibir. 
 
Fig 10, Segundo flujo de procedimiento para apertura de llamadas para 




Fig 11, Segundo flujo de procedimiento para apertura de llamadas para 
mantenimiento.(SIFUTURO S.A., 2016) 
Registro y seguimiento de las incidencias 
SIFUTURO S.A. registra las incidencias en una hoja de cálculo Excel en la cual se registran 
los siguientes campos: 












Equipo (Número de serie). 
Descripción del problema. 
Técnico Reportado. 






Fig 12, Registro de las incidencias.(SIFUTURO S.A., 2016) 
Como respaldo de esta forma digital de registrar las incidencias cada técnico llena una planilla 
de servicio técnico como constancia de su visita y atención de la incidencia. Cada planilla 
consta de tres copias de distintos colores las cuales son entregadas de la siguiente manera: 
La original es guardada en el archivo del proyecto en las oficinas de SIFUTURO, en caso de 
que el cliente solicite la copia original se debe obtener una foto copia de la misma, la copia 
rosada es entregada al cliente, y la copia amarilla se entrega al departamento técnico de 
SIFUTURO, para ser almacenada en la carpeta de cada cliente 
 
Fig 13, Planilla de Servicio Técnico. (SIFUTURO S.A., 2016) 
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Mediante estas dos herramientas SIFUTURO S.A. lleva un control sobre las incidencias que 
son reportadas a través de las llamadas a la línea de ayuda la cual actúa a su vez como Help 
Desk. Sin embargo, esto no permite que la junta de accionistas tenga un control adecuado, de 
igual manera es muy difícil generar reportes de rendimiento o de incidencias que no hayan 
sido resueltas satisfactoriamente. 
Una vez finalizado el levantamiento de la situación actual de la empresa SIFUTURO S.A. se 
concluye que su actual gestión de los procesos de incidencia puede adaptarse a la propuesta 
de ITIL V3: 2011 del mismo, para lograrlo se requiere realizar una reingeniería del proceso; 
adicionalmente la cascada de metas de COBIT 5 nos ayudará en la selección de una 
herramienta que se alinee con los objetivos estratégicos de la empresa. Finalmente se 
realizará una Ingeniería de procesos para implementar el correcto uso del Help Desk ya que 
la empresa no cuenta con uno. 
Reingeniería de la Gestión de Procesos de Incidencias 
Levantar Requerimientos De La Empresa 
Luego de una reunión con la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. se lograron identificar 
los siguientes requerimientos para la reingeniería de los procesos de incidencia y para la 
ingeniería e implementación de un Help Desk: 
Automatizar el proceso de registro de las incidencias. 
Contar con un medio eficiente para el control de las incidencias atendidas. 
Brindar a los clientes una plataforma amigable para el reporte de incidencias. 
Reducir los errores en el momento de la solución de las incidencias. 
Implementar de una herramienta que permita controlar las incidencias, agilizar la solución y 
monitorizar el desempeño de los técnicos encargados de dichas incidencias. 
Implementar una herramienta de Help Desk que se alinee a los objetivos estratégicos de la 
empresa.  
Cascada De Metas De Acuerdo A Cobit 5 
Luego de una reunión con la junta de accionistas de SIFUTURO S.A. se lograron definir sus 
objetivos estratégicos. De igual manera se desarrolló la cascada de metas de acuerdo a lo 
planteado en COBIT 5, como resultado se obtuvieron los procesos a los cuales la empresa se 
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debe alinear para cumplir sus objetivos estratégicos los cuales se muestran en las siguientes 
tablas. 









Facilitar al cliente el reporte de incidencias a través de los
distintos medios de comunicación existentes en la actualidad.
X
2
Incrementar las ventas de los productos y servicios disponibles en
el catálogo de SIFUTURO a través de compras por internet.
X
3
Estandarizar un conjunto de procedimientos técnicos para evitar




Tabla 1, Clasificación de objetivos estratégicos. 
Metas de Negocio 
 
Tabla 2, Metas de Negocio. 











1 Valor para las partes interesadas de las Inversiones de Negocio p 3 p 3 s 1 7
2 Cartera de productos y servicios competitivos s 1 p 3 4
3 Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activos) p 3 3
4 Cumplimiento de leyes y regulaciones externas 0
5 Transparencia financiera s 1 s 1 2
6 Cultura de servicio orientada al cliente p 3 s 1 p 3 7
7 Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio p 3 s 1 p 3 7
8 Respuestas ágiles a un entorno de negocio cambiante p 3 p 3 s 1 7
9 Toma estratégica de decisiones basada en información s 1 s 1 2
10 Optimización de costes de entrega del servicio p 3 p 3 s 1 7
11 Optimización de funcionalidad de los procesos de negocio p 3 s 1 p 3 7
12 Optimización de los costes de los procesos de negocio s 1 p 3 4
13 Programas gestionados de cambio en el negocio 0
14 Productividad operacional y de los empleados p 3 s 1 p 3 7
15 Cumplimiento con las políticas internas s 1 p 3 4
16 Personas preparadas y motivadas p 3 s 1 p 3 7



















































































































































































































































































Metas de TI 
 
Tabla 3, Metas de TI. 












1 Alineamiento de TI y estrategia de negocio p 3 p 3 s 1 p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 16
2 Cumplimiento y soporte de la TI al cumplimiento del negocio y de las leyes y regulaciones externas 0
3 Compromiso de la dirección ejecutiva para tomar decisiones relacionadas con TI p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 7
4 Riesgos de negocio relacionados con las TI gestionados p 3 s 1 p 3 s 1 8
5 Realización de beneficios del portafoliio de Inversiones y Servicios relacionados con las TI p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 9
6 Transparencia de los costes, beneficios y riesgos de las TI s 1 p 3 4
7 Entrega d eservicios de TI de acuerdo a los requisitos del negocio p 3 p 3 s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 15
8 Uso adcuado de aplicaciones, información y soluciones tecnológicas s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 12
9 Agilidad de las TI s 1 s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 p 3 13
10 Seguridad de la información, infraestructura de procesamiento y aplicaciones p 3 3
11 Optimización de activos, recursos y capacidades de las TI p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 10
12 Capacitación y soporte de procesos de negocio integrando aplicaciones y tecnologia en procesos de negocio s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 9
13 Entrega de Programas que proporcionen beneficios a tiempo, dentro del presupuessto y satisfaciendo los requisitos y normas de calidad p 3 s 1 s 1 5
14 Disponibilidad de información útil y fiable para la toma de decisiones s 1 p 3 s 1 5
15 Cumplimiento de la spolíticas internas por parte de las TI 0
16 Personal del negocio y de la sTI competente y motivado s 1 s 1 s 1 p 3 p 3 s 1 10






































































































































































































































































































































































Procesos COBIT 5 
Tabla 4, Procesos COBIT 5.








1 EDM1 - Definir y Mantener el marco de Gobiertno p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 12
2 EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios p 3 p 3 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 16
3 EDM3 - Garantizar Optimización de los Riesgos s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 5
4 EDM4 - Garantizar Optimización de los Recursos s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 p 3 p 3 s 1 14
5 EDM5 - Garantizar Transparencia en los Interesados s 1 p 3 s 1 5
6 APO1 - Definir el Marco de Gestión de TI p 3 s 1 p 3 p 3 s 1 p 3 p 3 17
7 APO2 - Administrar la Estrategia p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 15
8 APO3 - Gestionar la Arquitectura de la Empresa p 3 s 1 s 1 s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 14
9 APO4 - Gestionar la Innovación s 1 p 3 p 3 p 3 p 3 s 1 p 3 17
10 APO5- Gestionar el Portafolio p 3 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 11
11 APO6- Gestionar Presupuestos y Costos s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 7
12 APO7 - Gestionar Recursos Humanos p 3 s 1 s 1 p 3 p 3 p 3 14
13 APO8 - Gestionar Relaciones p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 p 3 16
14 APO9 - Gestionar Acuerdos de Servicio s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 8
15 APO10 - Gestionar Proveedores s 1 p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 10
16 APO11 - Gestionar Calidad s 1 p 3 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 12
17 APO12 - Gestionar Riesgos s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 5
18 APO13- Gestionar Seguridad s 1 s 1 2
19 BAI1 - Gestionar Programas y Proyectos p 3 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 11
20 BAI2 - Definir Requerimientos p 3 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 p 3 s 1 14
21 BAI3 - Identificar y Construir Soluciones s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 9
22 BAI4 - Gestionar Disponibilidad y Capacidad s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 10
23 BAI5 - Facilitar el Cambio Organizacional s 1 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 p 3 12
24 BAI6 - Gestionar Cambios s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 9
25 BAI7 - Gestionar la Aceptación y Transición de los Cambios s 1 s 1 p 3 s 1 p 3 s 1 10
26 BAI8 - Gestionar el Conocimiento s 1 s 1 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 12
27 BAI9 - Gestionar Activos s 1 s 1 p 3 5
28 BAI10 - Gestionar Configuración s 1 s 1 p 3 5
29 DSS1 - Gestionar Operaciones s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 11
30 DSS2 - Gestionar Soluciones de Servicio e Incidentes p 3 s 1 s 1 5
31 DSS3 - Gestionar Problemas s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 11
32 DSS4 - Gestionar Continuidad s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 11
33 DSS5 - Gestionar la Seguridad de los Servicios s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 5
34 DSS6 -Gestionar Controles de Procesos de Negocio p 3 s 1 s 1 s 1 s 1 s 1 8
35 MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeño y Conformidad s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 p 3 s 1 s 1 12
36 MEA2 - Monitorear, Evaluador y Valorar el Sistema de Control Interno s 1 s 1 s 1 3

















































































































































































































































































































1 EDM1 - Definir y Mantener el marco de Gobiertno
2 EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios
3 EDM4 - Garantizar Optimización de los Recursos
4 APO1 - Definir el Marco de Gestión de TI
5 APO2 - Administrar la Estrategia
6 APO3 - Gestionar la Arquitectura de la Empresa
7 APO4 - Gestionar la Innovación
8 APO7 - Gestionar Recursos Humanos
9 APO8 - Gestionar Relaciones
10 APO11 - Gestionar Calidad
11 BAI2 - Definir Requerimientos
12 BAI5 - Facilitar el Cambio Organizacional
13 BAI8 - Gestionar el Conocimiento
14 MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeño y Conformidad  
Tabla 5, Procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas. 
Estos procesos además nos ayudarán para la selección de una herramienta de Help Desk que 
se alinee a los mismos. 
Reingeniería De La Gestión De Procesos De Incidencia 
En el Análisis de la Situación Actual se recolectó la información de cómo la empresa 
SIFUTURO S.A. está llevando a cabo la Gestión de Procesos de Incidencia; cabe resaltar que, 
al no estar alineado a ningún estándar o marco de referencia, la empresa ha tenido varios 
inconvenientes y dificultades al momento de registrar, clasificar y atender las distintas 
peticiones sin mencionar que les resulta casi imposible medir el desempeño de los técnicos 
que atienden dichas peticiones. 
Lo que se quiere lograr con la reingeniería de la Gestión de Procesos de Incidencia es: 
 Alinear el proceso a un marco de referencia en este caso ITIL V3: 2011 para facilitar el 
registro, clasificación y atención de las peticiones. 
 Brindar a la junta de accionistas una herramienta para medir el desempeño de los 
técnicos. 
Los pasos del proceso actual son los siguientes: 
1. El cliente se contacta al 1800 SIFUTURO. 
2. La recepcionista recibe una llamada del cliente. 
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3. Se abre una llamada a soporte@sifuturo.com. 
4. El departamento técnico abre la llamada y asigna un número de ticket manual. 
5. Se verifica mantenimiento o garantía de equipos con cada fabricante. 
6. Se asigna un responsable. 
7. El responsable brinda atención vía telefónica. 
8. Si la incidencia fue solucionada vía telefónica: 
a. Se envía un correo interno con la solución al Líder o Supervisor. 
b. Se cierra la llamada en soporte@sifuturo.com. 
c. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato. 
9. Si la incidencia no fue solucionada vía telefónica: 
a. Se coordina una visita con el cliente. 
b. Se realiza una revisión de la incidencia. 
c. Si la incidencia requiere repuesto: 
i. Registrar número de caso a los teléfonos de cada fabricante. 
ii. Si el incidente fue solucionado: 
1. Se informa al Líder o Supervisor. 
2. Se cierra la llamada en soporte@sifuturo.com. 
3. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato. 
iii. Si el incidente no fue solucionado: 
1. Se informa al Supervisor y a Control de Calidad. 
2. Se informa al líder del proyecto. 
3. Se informa al cliente. 
d. Si la incidencia no requiere repuesto. 
i. Se elabora un informa técnico. 
ii. Se informa al Líder o Supervisor. 
iii. Se cierra la llamada con correo a soporte@sifuturo.com. 
iv. Se registra en la hoja de Excel Fig 2.11 
v. Se informa al Cliente o al Administrador del contrato. 
Actualmente este proceso involucra a casi todas las áreas de la empresa ya que El 
departamento administrativo se encarga de recibir la llamada, el departamento de ventas se 
encarga de verificar que el cliente tenga un contrato activo y que la garantía siga vigente, una 
vez más el proceso regresa al departamento administrativo que remite la llamada al área 
técnica que se encarga de finalizar el proceso. De existir problemas tanto las gerencias y 
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departamentos administrativos y técnicos tienen reuniones para definir los pasos a seguir para 
solucionar cada problema. 
Como se aprecia el proceso actual está consumiendo mucho tiempo de todas las áreas de la 
empresa, por este motivo en la reingeniería de este proceso se reducirá en número de áreas 
involucradas y el tiempo que se consume en realizar las distintas verificaciones mediante la 
implementación de una herramienta que almacene esta información y la presente de manera 
automática. 
Teniendo en cuenta estas observaciones y la implementación de una herramienta de Help 
Desk el proceso rediseñado sería el siguiente: 
1. El Cliente se contacta al 1800 SIFUTURO o a través del Help Desk online. 
2. Se verifica el cliente y contrato activo en la herramienta. 
3. Se registran todos los datos del incidente en la herramienta. 
4. Se clasifica el incidente. 
5. Se asigna un técnico para la incidencia. 
6. Si la incidencia se recibe vía telefónica: 
a. Se remite la llamada al departamento técnico. 
b. El responsable brinda soporte vía telefónica. 
c. Si la incidencia fue solucionada vía telefónica:  
i. Se registra la solución en la herramienta. 
ii. Se procede al cierre de la llamada. 
d.   Si no fue solucionada vía telefónica: 
i. Se realiza un escalado funcional de la incidencia. 
ii. Se agenda una visita técnica con el cliente. 
iii. Se realiza una revisión técnica de la incidencia. 
iv. Si la incidencia requiere repuesto: 
1. Se registra el repuesto necesario en la herramienta. 
2. Se realizan los procedimientos necesarios para la solicitud de 
repuestos. 
3. Si el incidente fue solucionado. 
a. Se registra la solución en la herramienta. 
b. Se procede al cierre de la llamada. 
4. Si el incidente no fue solucionado: 
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a. Se informa al líder del proyecto. 
v. Si la incidencia no requiere repuesto: 
1. Si el incidente fue solucionado: 
a. Se registra la solución en la herramienta. 
b. Se procede al cierre de la llamada. 
2. Si el incidente no fue solucionado: 
a. Se informa al líder del proyecto. 
7. Si la incidencia se recibe vía Help Desk 
a. El responsable se comunica con el cliente. 
b. El responsable brinda soporte vía telefónica. 
c. Si la incidencia fue solucionada vía telefónica:  
i. Se registra la solución en la herramienta. 
ii. Se procede al cierre de la llamada. 
d.   Si no fue solucionada vía telefónica: 
i. Se realiza un escalado funcional de la incidencia. 
ii. Se agenda una visita técnica con el cliente. 
iii. Se realiza una revisión técnica de la incidencia. 
iv. Si la solución requiere repuesto: 
1. Se registra el repuesto necesario en la herramienta. 
2. Se realizan los procedimientos necesarios para la solicitud de 
repuestos. 
3. Si el incidente fue solucionado. 
a. Se registra la solución en la herramienta. 
b. Se procede al cierre de la llamada. 
4. Si el incidente no fue solucionado: 
a. Se informa al líder del proyecto. 
v. Si la solución no requiere repuesto: 
1. Si el incidente fue solucionado: 
a. Se registra la solución en la herramienta. 
b. Se procede al cierre de la llamada. 
2. Si el incidente no fue solucionado: 
a. Se informa al líder del proyecto. 
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b. Serializa un escalado funcional a la junta de accionistas 
para buscar una solución y mediación con el cliente 
Para el cierre de la llamada es importante tomar en cuenta que: solo podrá ser realizada por 





Fig 14, Diagrama de Proceso de la Reingeniería de la Gestión de Procesos de Incidencia. 
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Como se puede observar el proceso luego de la reingeniería cuenta solo con 7 pasos en lugar 
de 9, además de estar alineado con los estándares que propone ITIL V3: 2011 para la Gestión 
de Procesos de Incidencia. Adicionalmente se redujo el número de áreas involucradas a 2 al 
área administrativa y el área técnica ya que la herramienta contará con información que antes 
era proporcionada por el área de ventas. En cuanto al tiempo la herramienta permitirá optimizar 
el tiempo de registro y clasificación del incidente y facilitará la monitorización de los tiempos 
de resolución y de las visitas técnicas disminuyendo los costos operativos de la empresa. 
Selección de la Herramienta e Ingeniería del Proceso de Registro y Seguimiento 
de Incidencias 
Luego de realizar un análisis técnico de varias herramientas la herramienta que más se alinea 
a los objetivos estratégicos de la empresa es Freshdesk. 
Freshdesk 
Freshdesk es una plataforma de soporte al cliente basada en la nube que fue fundada con la 
misión de permitir que las empresas de todos los tamaños proporcionen un gran servicio al 
cliente. («Freshdesk - Company | Good Customer Service is Good Business», s. f.) 
La herramienta es totalmente online lo cual significa que no requiere de un servidor propio para 
poder usarla. Además cuenta con un ticket dashboard o un tablero de tickets en el cual se 
muestran todas las solicitudes que han llegado a nuestro Help Desk y las organiza 
dependiendo del estado de las mismas. 
 
Fig 15, Dashboard de Freshdesk. 
La siguiente ventana es la de Tickets en la cual se despliegan todos los tickets que han llegado 
los cuales están organizados por fecha de creación. Adicionalmente se pueden añadir varios 




Fig 16, Organización de tickets. 
Desde esta ventana se puede seleccionar cada ticket individualmente y cambiar su estado, 
informar al cliente del avance realizado y cerrar el ticket una vez completado. 
 
Fig 17, Ventana de administración individual de los tickets. 
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La herramienta además permite añadir agentes y grupos de trabajo lo cual facilita la 
organización de los tickets, adicionalmente cuenta con la opción de registrar a nuestros 
clientes a manera de empresas con sus respectivos contactos. 
 




Fig 19, Ventana de registro de Grupos de Trabajo. 
En la figura 19 se puede observar la opción de asignar los tickets a este grupo de trabajo de 
manera automática. 
 
Fig 20, Ventana de registro de Clientes. 
En la figura 4.6 se muestra un cliente registrado en la herramienta se puede observar  la opción 




Fig 21, Ventana de reportes. 
Esta herramienta nos brinda varias opciones de reportes, ya sea por tickets recibidos, el 
desempeño de los grupos de trabajo o de los agentes de manera individual. Adicionalmente 







Para habilitar la opción de crear tickets a un cliente se envía un correo de activación de cuenta 
desde la cual el cliente podrá solicitar tickets y verificar el estado de los mismos. 
 
Fig 22, Ventana de creación de tickets. 
La interface para crear un ticket es la siguiente: 
 
Fig 23, Ventana de creación de tickets. 
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Cada campo de la solicitud cuenta con autocompletado y varias opciones. Una vez creado el 
ticket la herramienta enviará un correo tanto al solicitante como a la persona que se le asigna 
la resolución del mismo. 
 
Fig 24, Correo de Notificación al Agente. 
En la figura 24 en el correo electrónico del agente se notifica la asignación del ticket al grupo 
de trabajo y de manera personal. 
 
Fig 25, Correo de Notificación al Solicitante. 
 
En la figura 25 se identifica el correo de notificación al solicitante. Junto con este correo el 
solicitante recibe un link para ver el estado y avance de su ticket. 
 






Fig 27, Listado de Tickets del Cliente. 
 
Fig 28, Resolución del ticket. 
 
Fig 29, Notificación de resolución al cliente. 
En la figura 28 el ticket ha sido resuelto por el agente y la herramienta procede a notificar al 
cliente como se muestra en la figura 29. 
En la figura 29 se observa en la parte derecha una encuesta de satisfacción la cual será usada 
para los reportes de los clientes. 
En conclusión, Freshdesk es una herramienta muy útil, con una interface amigable y muy 
intuitiva que permite un fácil registro y manejo de tickets de incidencias. Esta herramienta 
permite además una interacción directa con los clientes mediante interfaces y notificaciones 
enviadas al correo electrónico; brinda también varios estilos de reportes con lo cual se puede 
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controlar tanto la satisfacción de los usuarios como el desempeño de los técnicos y grupos de 
trabajo asignados. Adicionalmente a esto existen varias aplicaciones extras como son tiendas 
online, además permite desarrollar nuestras propias aplicaciones. 
Desde el punto de vista técnico Freshdesk en su versión BLOSSOM cuenta con: Un canal de 
Email, Canal telefónico, Canales de redes sociales, Base de conocimientos, Acceso a 
aplicaciones extras, Encuestas de satisfacción, Dominio personalizado, Opción para 
aplicaciones personalizadas, Seguimiento del tiempo de resolución de los tickets y soporte 
24/7. 
La herramienta se adapta con el estándar de ITIL V3: 2011 además se alinea de manera 
adecuada a los procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas. 
El tiempo de implementación de la herramienta sería de aproximadamente un mes y medio, 
ya que requiere un poco de personalización en la parte de grupos de trabajo, SLA, agentes 
técnicos, clientes y contactos. 
La capacitación tanto de técnicos y clientes no demoraría más de una semana ya que la 
herramienta es bastante intuitiva y tiene una interface muy amigable. 
Análisis costo beneficio 
Además de ser una herramienta de Help Desk completa, su costo es de $19 por usuario 
técnico lo cual nos da la posibilidad de atender a tantos clientes como sean necesarios. 
Adicionalmente Freshdesk cumple con los objetivos estratégicos de la empresa, con los 
requerimientos y con los siguientes procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas: 
N° Procesos
1 EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios
2 EDM4 - Garantizar Optimización de los Recursos
3 APO2 - Administrar la Estrategia
4 APO4 - Gestionar la Innovación
5 APO8 - Gestionar Relaciones
6 APO11 - Gestionar Calidad
7 BAI5 - Facilitar el Cambio Organizacional
8 BAI8 - Gestionar el Conocimiento
9 MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempeño y Conformidad  
Tabla 6, Procesos de COBIT 5 con los que cumple la herramienta. 
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Freshdesk ofrece una ventaja competitiva a SIFUTURO S.A. ya que en el país son pocas las 
empresas de servicios tecnológicos que cuentan con un Help Desk. Con esta herramienta, la 
junta de accionistas podrá también monitorear el desempeño de su departamento técnico y 
realizar cambios o correcciones al mismo de ser necesario. El costo anual de usar Freshdesk 
sería de $2280 por la utilización de un máximo de 10 usuarios técnicos. 
Ingeniería del proceso de Registro y Seguimiento de Incidencias 
Esto servirá como una guía para capacitar a los técnicos, operadores y clientes que van a usar 
la herramienta Freshdesk, ya que estos dos últimos actores mencionados pueden registrar 
una incidencia. 
Los clientes podrán registrar incidencias a través de la página web mediante un usuario y 
contraseña que serán proporcionados por SIFUTURO S.A. con cada contrato de 
mantenimiento. 
Teniendo en cuenta estas consideraciones el proceso para registro de incidencias que usarán 
los clientes y operadores sería el siguiente: 
7. Ingresar al portal del Help Desk con el usuario y la clave proporcionados. 
8. Hacer clic en el botón nuevo ticket de soporte. 
9. Llenar los campos solicitados. 
10. Enviar el ticket. 
11. Verificar estado del ticket. 
12. Si el estado del ticket es “resuelto”: 
a. Realizar la encuesta de satisfacción. 








El proceso para seguimiento de incidencias que usarán los técnicos sería el siguiente: 
8. Ingresar al portal del Help Desk con el usuario y la clave. 
9. Hacer clic en la incidencia asignada. 
10. Llenar los campos faltantes. 
11. Guardar los cambios en el ticket. 
12. Realizar comentarios del avance del ticket. 
13. Si el incidente fue resuelto: 
a. Marcar el estado del ticket como resuelto. 
14. Si el incidente no fue resuelto: 
a. Realizar un informe. 




Fig 31, Diagrama de Proceso De Seguimiento de Incidencias Técnicos. 
Plan para la Implementación y Despliegue de la herramienta 
Implementación 
Para la fase de implementación el primer paso es contratar el servicio de Freshdesk en su 
versión BLOSSOM, una vez contratada se procederá a la puesta a punto de la misma mediante 
la personalización de grupos, agentes técnicos, clientes, contactos y equipos los cuales tienen 
un contrato de mantenimiento vigente con SIFUTURO S.A. Además, se colocará en la página 
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web de la empresa un link que lleve directamente al portal de Freshdesk para que los clientes 
puedan acceder de manera sencilla al servicio de Help Desk. 
En la etapa Final de la implementación se llevará a cabo una capacitación a los técnicos y 
operadores para el correcto uso de la herramienta, adicionalmente a la capacitación se 
realizarán pruebas alfa de la herramienta. 
Despliegue 
En la fase de despliegue se enviarán correos de invitación a un grupo seleccionado de clientes 
para que realicen pruebas beta con la herramienta para finalmente enviar correos de invitación 
a todos los clientes con contratos de mantenimiento activo con SIFUTURO S.A. informando 


















Cronograma de actividades para la implementación y despliegue de la herramienta 








































CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
6.1. Conclusiones 
 Se diseñó una solución para la Gestión de Procesos de Incidencia dentro de la empresa 
SIFUTURO S.A. la cual está alineada a los estándares de ITIL V3: 2011 y COBIT 5, 
esto se logró gracias a la recopilación de información sobre estos 2 frameworks.  
 Se realizó un análisis de la situación actual de la empresa SIFUTURO S.A. dentro del 
cual se identificaron varias falencias en la manera en la que están manejando la 
Gestión de Procesos de Incidencia. Dichas falencias pueden ser resueltas con el 
diseño de una solución la cual incluye la reingeniería de la Gestión de Procesos de 
Incidencia, la selección de una herramienta de Help Desk alineada a los objetivos 
estratégicos y procesos de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas. 
 Se analizó la brecha que existe entre la situación actual de la empresa vs las buenas 
prácticas de ITIL y los estándares de COBIT para la Gestión de Procesos de 
Incidencias y Help Desk.  
 Se rediseño el proceso mejorado 
 Se evaluaron varias herramientas de Help Desk en base a funcionalidad, 
características técnicas, tiempo de implementación, tiempo de capacitación y precios. 
 Se elaboró un documento en el cual consta la situación actual de la empresa, la 
reingeniería de la Gestión de Procesos de Incidencia, la selección de la herramienta 
de Help Desk con un análisis costo beneficio de la misma y un plan para la 
implementación y despliegue de dicha herramienta. 
6.2. Recomendaciones 
1. Evaluar diferentes actividades o medios que nos permita cumplir los demás procesos 
de COBIT 5 obtenidos en la cascada de metas de SIFUTURO S.A. 
2. Personalizar las buenas prácticas y modelos estándares a los requerimientos de la 
empresa  
3. Analizar las aplicaciones extra con las que cuenta la herramienta Freshdesk ya que se 




4. Revisar los demás procesos de la empresa para identificar otros procesos que 
requieran una reingeniería. 
5. Ampliar el enfoque del trabajo de disertación para brindar consultoría de procesos de 
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7.1. Glosario de términos 
COBIT: Control Objectives for Information and Related Technology. 
ERP: Enterprise Rosource Planning. 
Freemium: Es un modelo de negocios el cual permite a los clientes recibir servicios básicos 
de manera gratuita, pero requiere un pago por servicios más avanzados o Premium. («What 
is freemium?», s. f.) 
Gobierno: El Gobierno asegura que se evalúan las necesidades, condiciones y opciones de 
las partes interesadas. 
Holístico: De acuerdo con («Significado de Holístico», s. f.) significa que un sistema y sus 
propiedades se analizan como un todo, de una manera global e integrada. 
ITIL: Information Technology Infraestructure Library. 
Pruebas Alfa: Pruebas realizadas en un ambiente controlado. 
Pruebas Beta: Pruebas realizadas en un ambiente real. 




7.2. Actas de Reuniones 
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